
i 

 

PENGARUH KUALITAS SERVICE, PERSEPSI 
HARGA DAN FASILITAS PELANGGAN LRT 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 
(Studi kasus pada pengguna LRT stasiun Veldrome) 

 

SKRIPSI  

 

 

TOMI DWI FACHRIANTO 

2113000406 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

SKRIPSI INI DIAJUKAN UNTUK MELENGKAPI SEBAGIAN 
PERSYARATAN MENJADI SARJANA MANAJEMEN 

 
 
 
 
 
 
 

PROGRAM STUDI STRATA 1 MANAJEMEN 
SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI INDONESIA 

JAKARTA 
2020 



 

 

ii 

 

 

 
 

 

 



 

 

iii 

 

       

  



 

 

iv 

 

 



 

 

v 

 

KATA PENGANTAR 

 

Puji syukur peneliti panjatkan atas ke hadirat Allah SWT berkat karunia-

Nya, sehingga peneliti dapat  menyelesaikan  karya ilmiah  yang  merupakan  

sebagian,  persyaratan  dalam memperoleh gelar Sarjana Manajemen di Program 

Studi S-1 Manajemen, Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia (STEI), Jakarta. 

Karya ilmiah  ini dapat diselesaikan berkat bantuan, bimbingan dan 

dorongan dari berbagai pihak, sehingga semua kendala yang dihadapi dapat diatasi 

dengan baik. Pada kesempatan ini disampaikan ungkapan terima kasih yang 

setulusnya kepada : 

1. Bapak Muhammad Ramaditya, BBA., M.Sc selaku dosen pembimbing yang 

telah menyediakan waktu, tenaga dan pikiran untuk mengarahkan peneliti 

dalam penyusunan skripsi ini. 

2. Bapak Drs. Jusuf Haryanto, M.Sc dan Asep Saefurahman, SE, MSi. selaku 

dosen penguji yang telah meluangkan waktu dan tenaga atas saran dan kritikan 

selama proses sidang. 

3. Bapak Drs Ridwan Maronrong, M.Sc., selaku Ketua Sekolah Tinggi Ilmu 

Ekonomi Indonesia (STEI). 

4. Bapak Dr. Anhar, M.Sc., SE., Ak., CA selaku Kepala Departemen Manajemen 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia. 

5. Bapak Drs. Sumitro, MSc  selaku Kepala Prodi S-1 Manajemen Sekolah Tinggi 

Ilmu Ekonomi Indonesia. 

6. Segenap dosen di Program Studi S-1 Manajemen, STEI, atas ilmu yang telah 

diberikan selama peneliti menyelesaikan studi.  

7. Keluarga terkasih kepada mama, mas Riki, mas Dio, mas Deni, Alm mas 

Andhika, mamah, papah, Danu, yang tidak pernah berhenti mendoakan dan 

memberikan semangat serta dukungan lahir batin, juga nasihat serta inspirasi 

sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. 

8. Teman-teman seperjuangan yang tiada henti memberikan masukan dan arahan, 

Rando, Mega, dan Erwan. 



 

 

vi 

 

9. Semua pihak yang mendukung yang tidak dapat disebutkan satu persatu yang 

telah memberikan banyak bantuan, dukungan dan saran. 

Peneliti menyadari sepenuhnya bahwa dalam karya ilmiah  ini masih terdapat 

kekurangan/kelemahan. Untuk itu, peneliti mengharapkan kritik dan saran untuk 

penyempurnaan karya ilmiah  ini.   

 

Jakarta,   Juni 2020 

 
 

TOMI DWI FACHRIANTO 
NPM  2113000406 



 

 

vii 

 

HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI 

KARYA ILMIAH UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS 

 

Sebagai sivitas akademik Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia, saya yang 
bertanda tangan di bawah ini : 

 
Nama   : TOMI DWI FACHRIANTO 
NPM   : 2113000406 
Program Studi  : S1 Manajemen 
Jenis Karya  : Skripsi 

 
demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada 
Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia Hak Bebas Royalti Noneksklusif (Non-
exclusive Royalty Free Right) atas karya ilmiah saya yang berjudul : 
 
PENGARUH KUALITAS SERVICE, PERSEPSI HARGA DAN FASILITAS 

PELANGGAN LRT TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 
(Studi kasus pada pengguna LRT stasiun Veldrome) 

 
beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti 
Noneksklusif ini Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia berhak menyimpan, 
mengalihmedia/formatkan, mengelola dalam bentuk pangkalan data (database) 
merawat, dan mempublikasikan Karya Ilmiah saya selama tetap mencantumkan 
nama saya sebagai penulis dan sebagai pemilik Hak Cipta. 
 
Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya. 
 
 
 

Dibuat di : Jakarta 
Pada tanggal :  Juni 2020 

 
Yang menyatakan, 

 
 

ttd 
 
 

TOMI DWI FACHRIANTO 
 
 
  



 

 

viii 

 

 
Tomi Dwi Fachrianto                          Dosen Pembimbing : 
NPM : 2113000406                             Muhammad Ramaditya, BBA., M.Sc 
Program Studi S-1 Manajemen 
 

 
PENGARUH KUALITAS SERVICE, PERSEPSI HARGA DAN 

FASILITAS PELANGGAN LRT TERHADAP KEPUASAN 
PELANGGAN 

(Studi kasus pada pengguna LRT stasiun Veldrome) 
 

 
ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

kualitas Service, persepsi harga dan fasilitas penumpang terhadap kepuasan 
pelanggan LRT.  

Metoda penelitian yang digunakan adalah metoda survei, dengan 
menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan datanya. Populasi dalam 
penelitian ini adalah pelanggan LRT Jakarta di stasiun Veldrome yang berjumlah 
500 orang. Sampel yang digunakan untuk penelitian ini sebanyak 143 orang 
responden pada LRT Jakarta Veldrome. 

Berdasarkan hasil dan pembahasan menunjukkan secara parsial terdapat 
pengaruh positif signifikan kualitas Service terhadap kepuasan pelanggan pada 
LRT rute Veldrome dan kontribusi pengaruh kualitas Service terhadap kepuasan 
pelanggan sebesar 50,7% ; secara parsial tidak terdapat pengaruh positif 
signifikan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan pada LRT rute Veldrome 
dan kontribusi pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan sebesar 
9,9% ; secara parsial terdapat pengaruh positif signifikan fasilitas pelanggan LRT 
terhadap kepuasan pelanggan pada LRT rute Veldrome dan kontribusi pengaruh 
fasilitas pelanggan LRT terhadap kepuasan pelanggan sebesar 40,7% serta secara 
simultan terdapat pengaruh positif signifikan kualitas Service, persepsi harga, dan 
fasilitas pelanggan LRT terhadap kepuasan pelanggan pada LRT rute Veldrome 
dan kontribusi pengaruh kualitas Service, persepsi harga, dan fasilitas pelanggan 
LRT terhadap kepuasan pelanggan sebesar 95,2%. 

 
Kata kunci : Kualitas Service, persepsi harga, fasilitas penumpang,  
                     kepuasan pelanggan 
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CUSTOMER FACILITIES ON CUSTOMER SATISFACTION  
(Case study on Veldrome station LRT users) 

 
 

 
ABSTRACT 

 
This study aims to determine and analyze the effect of Service quality, 

price perceptions and passenger facilities on LRT customer satisfaction. 

The research method used is the survey method, using a questionnaire as 
a data collection tool. The population in this study was the Jakarta LRT 
customers at Veldrome station, amounting to 500 people. The sample used for 
this study was 143 respondents in the Jakarta Veldrome LRT. 

Based on the results and discussion, there is a partially significant 
positive effect on Service quality on customer satisfaction on the LRT Veldrome 
route and the contribution of the influence of Service quality on customer 
satisfaction by 50.7%; partially there was no significant positive effect of price 
perception on customer satisfaction on the Leld Veldrome route and the 
contribution of the effect of price perception on customer satisfaction was 9.9%; 
partially there is a significant positive effect of LRT customer facilities on 
customer satisfaction on the LRT Veldrome route and the contribution of LRT 
customer facilities to customer satisfaction by 40.7% and simultaneously there is 
a significant positive effect on Service quality, price perception, and LRT 
customer facilities on customer satisfaction on the LRT Veldrome route and the 
contribution of the influence of Service quality, price perception, and LRT 
customer facilities to customer satisfaction by 95.2%. 

 
Keywords: Service quality, price perception, passenger facilities, 
                  customer satisfaction 
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